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I. PRESENTACION 
La presente investigación se basa en el desarrollo de un "diagnóstico de 
la estructura administrativa de la empresa de telecomunicaciones de 
Santa Marta Telesantamarta. Distrito Turístico Cultural e Histórico de 
Santa Marta". Se hizo un análisis detallado de las situaciones que se 
presentan en la parte administrativa de la empresa en mención, con el fin 
de detectar las posibles fortalezas y debilidades, así como las 
oportunidades y amenazas externas. 
Este análisis muestra resultados concretos y sólidos, basados todos ellos 
en la teoría de la administración moderna. Se dan sugerencias y 
soluciones a los problemas que se detectaron en la empresa, medidas 
estas que pueden ser adoptadas y ejecutadas por la junta directiva de la 
institución. 
Se hizo una reunión de los procesos administrativos internos que se están 
desmollando en la actualidad, teniendo en cuenta el análisis (k 
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principios fundamentales de la empresa, como son: Visión, Misión e 
Imagen corporativa. 
Con este estudio de investigación se está desarrollando el perfil 
profesional del Administrador de Empresas con énfasis en finanzas y 
sistemas, ya que contribuye a dar a conocer la situación productiva y 
administrativa de la empresa de telecomunicaciones de Santa Marta, 
TELESANTAMARTA y a la vez siembra bases sólidas para futuras 
investigaciones, que busquen mejorar las condiciones económicas de 
estas empresas de ECONOMIA MIXTAS en el distrito de Santa Marta. 
Para la realización del presente estudio se utilizó un método deductivo de 
tipo investigativo-descriptivo. Se tomó la información suministrada por 
los empleados y el personal administrativo de la empresa de 
telecomunicaciones de Santa Marta, Telesantamarta, y la recolectada a 
través de textos y libros referentes al tema. Después de obtenida la 
información, se sometió al proceso de interpretación, análisis y 
redacción. 
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
La empresa de telecomunicaciones de Santa Marta, 
TELESANTAMARTA, nace bajo un ambiente laboral bueno. 
Hoy las cosas han cambiado, los gerentes y algunos funcionarios son 
renovados continuamente, cada uno llega con métodos diferentes, lo que 
ha ocasionado en la actualidad un caos administrativo que repercute en el 
clima laboral. Los trabajadores no han podido identificar su ruta, pese a 
que existe un organigrama y manual de funciones. El grupo humano no 
se compromete a trabajar en equipo para colaborarse mutuamente. Se 
nota la ausencia de un líder que se encargue de identificar los problemas 
y le presente a la directiva alternativa de solución. 
La empresa en el campo financiero obtiene buenos resultados pero no ha 
podido despegar administrativamente, las comunicaciones fallan, debido 
a esto la información se filtra por canales no adecuados llegándole al 
destinatario distorsionada o en muchos casos no llega. El problema de 
comunicación interna repercute en el campo externo, son notables las 
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deficiencias en el servicio al cliente, al publico no se le informa 
oportunamente sobre las nuevas políticas de la empresa. 
El volumen y la complejidad de la empresa hace necesario establecer su 
estructura formal, de tal manera, que permita a todos sus miembros 
conocer los niveles de responsabilidad. Para conseguir el correcto 
funcionamiento de la empresa en mención, no solo es necesaria una 
estructura sólida, sino también que sus elementos humanos estén 
enlazados o coordinados. No se están dando a cabalidad los procesos de 
instrucción, adiestramiento, capacitación y motivación del empleado, lo 
que trae como consecuencia que éste no encuentre a través del trabajo su 
desarrollo personal. 
1.2. ANTECEDENTES 
La edad de piedra de las telecomunicaciones está siendo arrasada por un 
nuevo paradigma. Solo aquellos que estén predispuestos al cambio y 
preparados para subirse al vagón de la historia, serán los que se lleven los 
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beneficios de proveer los más sofisticados y baratos servicios de 
telecomunicaciones jamas imaginados. 
El viejo paradigma de las telecomunicaciones estuvo caracterizado por 
corporaciones monopólicas f nacionales que cobraban tazas mi incialmenie 
altas a cambio de un servicio cuestionable. ll viejo modelo vio a la 
telefonía de larga distancia como un lujo y creó la falsa. impresión de que 
distancia es igual a costo. 
Ese mismo modelo estuvo sostenido por la ilusión de un valor inflado, y 
un régimen mundial regulatorio que reforzó un sistema internacional 
anacrónico de tarifas. Descansaba sobre un sistema de arquitectura 
cerrada de comunicación y flexibilidad para el usuario. 
El paradigma emergente se caracteriza por la provisión de •facilidades de 
telecomunicaciones se basa virtual, la subyacente inlbestilicima de libra 
óptica que la hizo posible no solo es uno de los logros de más 
importancia de nuestra época, sino que implica el surgimienio de nuevas 
corporaciones de base virtual, con redes inteligentes de arquitectura 
abiertas y software de avanzada que permiten crear sistemas en los cuales 
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los flujo digitales buscan y encuentran la ruta más eficiente y económica 
de sus destinos globales. 
Es el inicio de una nueva era competitiva en la cual el consumidor global 
tendrá capacidad para escoger entre ofertas de innovadores servicios 
hechos, a precios razonables, a su medida y necesidad. 
Las empresas tendrán que abrazar las nuevas tecnologías y promover la 
aceleración de las innovaciones hacia soluciones aún más agresivas para 
las necesidades de comunicación. En la búsqueda de algoritmos para 
satisfacer ese nuevo tipo de clientes, los ingenieros crean soluciones que 
reflejan el gran diseño infinitamente integrado de la naturaleza. 
Se cruzó la barrera de un mundo dominado por espacio y tiempo para 
entrar en otro de luz, en el cual la inteligencia, las ideas y el 
conocimiento son los recursos más valiosos, los altos costos de las 
transmisiones de larga distancia del pasado se volvieron centavos por 
minuto. La capacidad de comunicarse es la capacidad de expandir el 
territorio de influencia para intercambiar conocimiento como miembro de 
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una familia global a otros miembros de esa familia, sin la restricción del 
espacio o tiempo. 
En la medida en que los servicios de telecomunicaciones se vuelven más 
accesibles, la vida de las comunidades mejora. Una atmósfera de simpatía 
activa conlleva un ejercicio de cambio e intercambio para beneficio 
mutuo; cambio en los campos de la información, ideas, productos y 
servicios. Intercambio en los campos del conocimiento. 
Por eso en el umbral del tercer milenio los viejos sistemas caen como 
fichas de domino. Son fichas de excesivas regulaciones, tasas 
monopólicas y acuerdo bilaterales fuera de época que bloquearon la 
expansión de las redes y el crecimiento económico. Las fuerzas del 
impulso de la competencia y los avances de la tecnología de bajo costo y 
alta velocidad rompen esas barreras. El resultado de toda esta dinámica 
cambiante en la telefimía global será un mejor servicio y menores costos 
para los usuarios. 
El proceso de la telefonía en la ciudad de Santa Marta, se inicia con unas 
líneas teleffinicas que le compra la empresa estatal TNITCOM a la 
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United Fruit Company, con las cuales se crea una red de comunicación 
telefónica entre Santa Marta y el resto del país, mas adelante luego de 
varios años de estudios el municipio decide hacerse cargo del servicio 
telefónico de Santa Marta, a través de la empresas públicas municipales. 
La actual empresa de telecomunicaciones de Santa Marta, surge de la 
problemática que en el pasado afrontara hacia 1.980 la telefónica de 
Santa Marta. 
Este a su vez inicia a finales del siglo pasado por la necesidad que para 
ese entonces aqueja a la United Fruit Company y los ferrocarriles 
nacionales de mantener constante comunicación y por superar esa 
necesidad, importan al país unas setecientas (700) líneas telefónicas, con 
las cuales se da paso a las telecomunicaciones en la capital del 
Magdalena. 
Después de unos años Telecom, adquiere quinientas (500) de estas 
líneas, las que administra hasta el primero de Septiembre de 1961, 
fecha en la cual se crea la telefónica municipal de Santa Marta. De aquí 
en adelante se inicia la construcción de la central Rodadero con 
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cuatrocientas (400) líneas, que agregadas a las dos mil (2000) con que 
comienza, de un total de dos mil cuatrocientas (2400) líneas telefónicas 
en toda la ciudad. 
Hacia 1980, los problemas existentes en la ciudad por el pésimo servicio 
telefónico que se presta, coloca a la administración municipal en serias 
dificultades ya que la comunicación local y nacional no era ni siquiera 
regular, y es entonces cuando la telefónica de Santa Marta, pasa a las 
empresas públicas municipal, consiguiéndose a través de esa negociación 
un total de cinco mil (5000) líneas electromecánica. 
En el año 1983, el gobierno nacional plantea la posibilidad de asociar a 
todas las telefónicas del país con Telecom y la administración municipal, 
para esa época decide asociar a la Empresa Nacional de 
Telecomunicaciones con un setenta por ciento (70%). 
Esta negociación se cristaliza a finales del año 1983. En enero de 1984, 
se firman los documentos necesarios V el dos de Noviembre del mismo 
año, entre a operar la nueva empresa de telecomunicaciones de Santa 
Marta TELESANTAMARTA, que se constituye como una sociedad de 
responsabilidad limitada sometida al régimen de empresa industrial y 
comercial de estado. Y el 16 de Noviembre del mismo año, comienza 
operaciones con la prestación del servicio el cual vino a mejorar en un 
95% las necesidades y dificultades que afronta en materia de 
comunicación telefónica la capital de Magdalena, tanto a nivel local 
como nacional e internacional. 
De esta manera nace TELESANTAMARTA, empresa de economía 
mixta, ya que su capital y patrimonio sólo le corresponde al Distrito el 
treinta por ciento (30%), porque el setenta por ciento (70%) restante 
pertenece al Estado representado por la empresa Nacional de 
Telecomunicaciones TELECOM. 
A mediados de 1995, el alcalde de esa época, decide poner en venta el 
veinticinco punto cinco por ciento (25.5%) del treinta por ciento (30%) 
de las acciones, que le corresponden al distrito en 
TELESANTAMARTA. El primer opcionado es TELECOM, por ser el 
socio mayoritario, pero este decide dejar que el distrito busque sus 
propios compradores, y al no encontrarlos acude al Estado, quienes a 
través de un pacto de retroventa. entre TELECOM y la Alcaldía Distrital 
26 
de Santa Marta, acuerdan la compra venta del veinticinco punto cinco por 
ciento (25.5%) de las acciones del Distrito, quedándole a este último 
únicamente el cuatro punto cinco por ciento (4.5%) del patrimonio actual 
de la empresa de telecomunicaciones de Santa Marta 
TELESANTAMARTA y, al Estado el noventa y cinco punto cinco por 
ciento (95.5%) en cabeza de TELECOM. 
1.3. IMPORTANCIA Y JUSTIFICACION 
El estudio que se llevo a cabo, reviste de una gran importancia por cuanto 
no solo ponemos en práctica los conocimientos administrativos, sino que 
entramos a ventilar algunos aspectos que con lleva a una verdadera 
organización de la empresa de telecomunicaciones de Santa Marta 
TELE SANTAMART A . 
Con esta investigación se enfoca la verdadera realidad de 
TELESANTAMARTA, no solo en la parte administrativa sino también 
en su aspecto social. 
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Por ello este trabajo aporta las distintas Técnicas, métodos y herramientas 
que la ciencia de la administración pone al alcance de los empresarios 
para lograr los objetivos deseados. 
1.4. OBJETIVOS 
1.4.1. Objetivo General 
Realizar un diagnóstico de la estructura administrativa de la empresa de 
telecomunicaciones TELESANTAMARTA, en el Distrito Turístico 
Cultural e Histórico de Santa Marta. 
1.4.2. Objetivos Específicos 
Describir como operan las funciones administrativas (planeación, 
organización, dirección y control) dentro de la empresa de 
telecomunicaciones de Santa Marta. 
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Medir el potencial empresarial de TELESANTAMARTA 
Analizar el entorno de la empresa en mención, con respeto a las 
demás empresas de telefonía que se encuentran en la ciudad. 
Determinar la existencia de planes a corto y largo plazo en la 
institución 
1.5. FORMULACION Y GRAFICACION DE HIPOTESIS 
1.5.1. Formulación de hipótesis: Si en la empresa de 
Telecomunicaciones de Santa Marta "Telesantamarta", se realiza un 
diagnóstico de su estructura administrativa y se determina las funciones y 
procedimientos a seguir por parte del gerente en forma clara y precisa, se 
elevaría la confianza de la institución frente a su entorno y sus clientes. 
Si a lo anterior, se establecen mecanismos administrativos y financieros 




y servicios prestado por la empresa, buscando producir un buen 
desarrollo organizacional, cambian el estado actual, convirtiéndose en 
institución ejemplo en el sector de telecomunicaciones en el Distrito de 
Santa Marta. 
1.5.2. Graficación de hipótesis 
Figura No.. 1 
V dependiente 
C F.E. P.S. 
Variable independiente 
C = Confianza 
C = Credibilidad 
F.E. = Funciones especificas 
P.S. = Portafolio de servicios 
2. MARCO TEORICO 
La administración moderna basa muchos de sus planteamientos en el 
desarrollo de las escuelas humanistas, en donde el individuo tiene un 
sitial preferencial. 
Desde que el hombre hizo su aparición en la tierra, siempre ha buscado la 
manera de asociarse a sus semejantes, para satisfacción no sólo de sus 
necesidades primarias, sino tzunbién para el logro exitoso de la perfección 
personal y colectiva de ahí que siempre encontraremos al ser humano en 
compañía de los suyos. 
Para HERBERT J. CHRUDEN y ARRAZ W. SLIERMAN ir.: La 
administración de personal del pasado estaba más interesada en el manejo 
de los obreros en las plantas, que con los empleados. La necesidad de 
lograr una mayor eficiencia y de mantener algún tipo de relaciones 
prácticas de trabajo con los empleados y los representantes de los 
CHRUDEN. SI IERNIAN. La .Ndttimictrajon de Personal 
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sindicatos, ayudó en esta tbrma a estimular la Ibrmulacion de programas: 
de personal, que pudieran permitir que procesos tales como seletli 
entrenamiento, supervisión, manejo de quejas y relaciones laborales, se 
desarrollaran en forma efectiva. 
Desde mediados de la década de 1950, los empleados de oficina en la 
fuerza de trabajo, han sobrepasado un número de obreros y éste ha 
continuado aumentando en una proporción relativamente mayor. 
Antes de la mitad del siglo pasado, los trabajadores contaban con una 
muy pequeña protección legal. La extensión gradual de los privilegios de 
notas y la educación libre de todos los ciudadanos ayudaron a los 
trabajadores a adquirir más poder político. La evolución de la 
administración personal. tuvo como iniciadores a HUGO 
MUNSTERBERG2, llamó la atención en cuanto a las contribuciones que 
la psicología como campo de estudio, podía prestar en áreas tales como 
pruebas de empleo, entrenamiento y superación en la eficiencia. Muchos 
otros psicólogos han seguido su ejemplo e hicieron notables 
2  MUNSTERBERG, Psychology and Industnal Efficiency 
32 
contribuciones a la administración de persona. Entre ellos se encuentran: 
WALTER DILL SCOTT, CLOTH1ER Y SPR1EGEL, etc. 
Menciona CHIAVENATO IDALBERT03, en su libro "Administración 
de los Recursos I Italianos", busca retratar una nueva generación de ideas 
y concepciones e incluir nuevas dimensiones respecto de la 
administración de las personas en las organizaciones. 
HERBERT G. HICKS4, detalla en su libro "Administración de las 
organizaciones desde el punto de vista de sistema y recursos humanos", 
se refiere al entendimiento (le las organizaciones, por qué existen, cómo 
trabajan y cómo puede hacerse que trabaje con más efectividad. 
La Administración de las Relaciones Humanas, de GEHERMAN G. 
SAUL, se refiere al Gerente que desea tener una influencia efectiva en el 
comportamiento de las personas. Este enunciado de las relaciones 
humanas parece bastante sencillo, sin embargo, en la vida real es 
extremadamente dificil. Muchas de nuestras creencias acerca de la forma 
en que deben ser administradas las personas. están basadas en falsas 
3 CHIAVENATO. Administración de los recursos humanos Pág. 106 
4 HICKS. Administración de las orpni/acionk.- 
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concepciones y mitos. Esta gama va desde la aptitud tradicionalista de 
que los individuos pueden ser controlados por medio de pan y látigo (esta 
es mediante un sistema de recompensa y castigos), hasta la noción más 
reciente de que para administrar efectivamente uno guste de las personas 
y sepa cómo manejarlas. En cada una de estas ideas hay algo de verdad. 
No obstante, ninguna de ellas es bastante adecuada como explicación a 
los problemas de relaciones humanas en general, o como guías para el 
administrador que se enfrenta a diario con estos problemas y que debe 
hallar sus soluciones con prontitud El autor de este libro como sicólogo 
industrial en práctica y como gerente de una empt esa, ha vivido por 
decirlo así, tanto en el mundo científico como en el práctico y ha tratado 
de demostrar ambos puntos de vista en su texto. 
PAUL PIGORS Y el IARI TS A MYERS5, en su libro "Administración 
de Personal" a la responsabilidad de los administradores de líneas sobre 
el personal, muestran la interaccion de un mundo cambiante, entre los 
conceptos administrativos, la función de personal, la planeación de la 
organización general y el desarrollo en la carrera de los administradores. 
5 PIGORS. MYERS. Administración de personal 
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TAYLOR.6 Señala que "el objeto principal de la administración ha de ser 
asegurar la máxima prosperidad para el patrón, junto con la máxima 
prosperidad para cada uno de los empleados". 
FAYOL.7 Para aclarar lo que son las funciones administrativas define el 
acto de administrar como: planear, organizar, dirigir, coordinar y 
controlar". 
Planeación: Involucra la evaluación del futuro y el aprovisionamiento 
en función de él. Unidad, continuidad, flexibilidad v precisión son los 
aspectos de un buen plan de acción 
Organización: Proporcionar todas las cosas útiles al funcionamiento de 
la empresa y puede ser dividida en organización material y organización 
social. 
Dirección: Conduce la organización a funcionar. Su objetivo es 
alcanzar el máximo rendimiento de todos los empleados en el interés de 
los aspectos globales. 
6 KOONTZ, Administración Pág. 31 
KOONTZ. Administración Pág 15 
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Coordinación: Armoniza todas las actividades del negocio, facilitando 
su trabajo y sus resultados. Sincroniza cosas y acciones en sus 
proporciones adecuadas y adapta los medios a los fines. 
Control: Consiste en la verificación para comprobar si todas las cosas 
ocurren de conformidad con el plan adoptado, las instrucciones 
transmitidas y los principios establecidos. Su objetivo es localizar los 
puntos débiles y los errores para rectificar y evitar su repetición. 
PONCE (1980) Siguiendo las expresiones de Henry Fayol, dice que "el 
proceso administrativo está dado por los diferentes pasos o etapas básicas 
a través de los cuales se realiza la administración. Dicho proceso se da 
como un continuo e inseparable, en el que cada parte, cada acto, cada 
etapa, tiene que estar indisoluble unido con los demás y que además, se 
da el suyo simultáneamente". 
Seleccionar el proceso administrativo, por lo tanto, es prácticamente 
imposible e irreal. En todo momento de la vida de una empresa, se dan 
complementándose, influyéndose, mutuamente integrándose los diversos 
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aspectos de la administración. Así al hacer planes, simultáneamente se 
está controlando, dirigiendo, organizando, etc." 
Esta característica o forma como se da un proceso administrativo, fue lo 
que llevo a Agustín Ponce, a decir que la administración tiene unidad 
temporal, en el sentido, de que "en la vida de una empresa se están dado, 
en mayor o menor grado, todos lo a mayor parte de los elementos 
administrativos" en forma simultánea. 
Lo importante entonces, es que cuando se hable de la administración no 
se piense en esta como en función de una serie de etapas o de pasos que 
se dan unos después de otros, sino que se dan como un conjunto 
sistemático y por consiguiente simultáneo y retroalimentado. 
KEITH8 (1988) Define el comportamiento organizacional como el 
"estudio y aplicación de conocimientos relativos a la manera en que las 
personas actúan dentro de las ( lir:mi /aciones. Se nata de una 
herramienta humana para beneficio de las personas y se aplica de un 
modo general a la conducta de personas en toda clase de organizaciones, 
8 KEITH. Comportamiento organifacional 
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corno por ejemplo empresas comerciales, gobierno, escuelas y agencias 
de servicios". 
Los elementos clave en el comportamiento organizacional son las 
personas, la estructura, la tecnologia y el ambiente exterior en el que 
funciona. A continuación se estudiará brevemente cada uno de los 
cuatros elementos del comportamiento organizacional: 
Personas: Las personas constituyen el sistema social interno de la 
organización, que está compuesto por individuos y grupos, tanto grandes 
como pequeños. Existen grupos que no son formales ni oficiales y otros 
que si lo son. I,os gnipos son dinámicos, se constituyen, cambian y se 
dispersan. La organización actual de seres humanos no es la misma que 
la del día de ayer o el anterior. Las personas que son seres vivientes, 
pensantes y con sentimientos que crearon la organización, ésta existe par 
alcanzar sus objetivos. Las organizaciones existen para servir a las 
personas y no estás para servir a las organizaciones. 
Estructura: La estructura define las relaciones oficiales de las 
personas en el interior de las organizaciones. Se necesitan diferentes 
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trabajos para ejecutar todas las actividades de una organización. Hay 
gerentes y empleados, contadores y ensambladores todos ellos se deben 
relacionar principalmente con el poder y los deberes. Por ejemplo, una 
persona tiene autoridad para tomar decisiones que afectan el trabajo de 
Otros seres humanos. Estas relaciones crean problemas complejos de 
colaboración, negociación y toma de decisiones. 
Tecnología: La tecnología proporciona los recursos con los que 
trabajan las personas e influye en la tarea que desempeña. Estos no 
pueden lograr grandes cosas trabajando tan sólo con las manos, por lo 
tanto construyen edificios, diseñan maquinas, crean procesos de trabajo y 
combinan recursos. El gran beneficio de la tecnología es que permite que 
las personas realicen mayor cantidad de trabajo y más calificado; pero 
también restringe al personal en diferentes formas. Tiene al mismo 
tiempo cosas y beneficios. 
Medio: Todas las organizaciones operan en un determinado entorno 
externo. Una organización no existe por sí misma, sino que fbrina parte 
de un sistema mayor que comprende otros múltiples elementos, como son 
el gobierno, la familia y otras organizaciones, todas las cuales se 
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convierte en el "estilo de vida" de un grupo humano. Organizaciones 
particulares tales como una fiíbrica o una escuela, no pueden sustraerse 
de la influencia de su entorno externo, ya que éste afecta las actividades 
individuales y las condiciones laborales. 
Por otra parte KEITH anota que "el clima organizacional es el ambiente 
humano dentro del cual realizan su trabajo los empleados de una 
compañía". Que este influye en la motivación, el desempeño y la 
satisfacción en el empleo. 
HODGETTS ALTMAN". Fu su libro sobre comportamiento en las 
organizaciones dicen "que los teóricos clásicos de la organización 
opinaban que existía una serie de principios sobre lo que se debía 
estructurar tanto el trabajo como las empresas". Algunos se relacionaban 
con la descripción del puesto, y otros se aplicaban a la estructura 
propiamente dicha. Por ejemplo, en el caso de las descripciones de 
puestos de administradores eientifistas, tales como Frederik Taylor, 
sugirieron los siguientes pr ineipios• 
9 1IODGETTS. ALTN1AN, Comportamiento en las organi/aciones 
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Desarrollar una ciencia para cada tipo del trabajo del hombre, 
sustituyendo con ello el antiguo método empírico. 
Seleccionar en forma científica y luego capacitar, enseñar y 
desarrollar al trabajador, en lugar de dejar que el individuo haga 
todas estas cosas por su cuenta. 
Cooperar con las personas a fin de asegurarse de que el trabajo se 
realiza de acuerdo con los principios científicos que se han 
desarrollado. 
Dividir el trabajo y la responsabilidad en forma equitativa entre la 
administración y los trabajadores, y que cada uno haga aquello para 
lo que está mejor calificado. 
3. MATERIALES Y METODOS 
3.1. DISEÑO METODOLOGICO SEGUN LA NATURALEZA DE 
LA INVESTIGACION 
El trabajo que se llevó a cabo es de tipo investigativo-descriptivo, el 
método de estudio que se utilizó fue deductivo. 
3.2. SELECCION Y MEDICION DE LAS VARIABLES DE 
ANALISIS. 
Las variables que tuvieron en cuenta y se analizaron en la presente 
investigación son las siguientes: 
3.2.1. Variables dependientes: Está constituida por la estructura 
administrativa de Telesantamarta en sus diferentes centros de atención. 
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3.2.2. Variables independientes: Son las condiciones internas y externas 
que se presentan en la Empresa.. 
3.2.2.1. Confianza y credibilidad. Es importante dar a conocer los 
procedimientos de la Empresa de Telecomunicaciones de Santa Marta, 
porque ellos orientan las funciones de la Junta Directiva. 
3.2.2.2 Funciones específicas. Esta variable nos indica el nivel de 
funciones específicas de la estructura orgánica de la empresa. 
3.2.2.3 Portafolio de servicios. Son los servicios prestados a sus clientes 
por la empresa en mención. 
3.3. DETERMINACION DEL UNIVERSO GEOGRAFICO Y 
TEMPORAL DEL ESTUDIO 
3.3.1 Ubicación. La empresa de telecomunicaciones de Santa Marta 
Telesantamarta E.S.P. S.A. está ubicado en la carrera 19 #12-1 1 en el 
Distrito Turístico Cultural e Histórico de Santa Marta, departamento del 
Magdalena, situado al norte de la República de Colombia, Suramérica. 
3.3.2 Descripción meteorológica*. Hl D.T.C.I I. de Santa Marta se 
encuentra dentro de las siguientes coordenadas: 75°13'15" Longitud 
Oeste con respecto al meridiano de Greenwich y 110 
 12' 18" de latitud 
Norte con respecto al Ecuador. La precipitación es de 6 metros sobre el 
nivel del mar, temperatura mediana de 27° C. La precipitación anual es 
de 573mm. La humedad relativa de 70 al 80%. 
3.3.3 Delimitación. El objeto de estudio tien.c como límites al Norte del 
Mar Caribe, al sur con el municipio de Ciénaga, al oriente las 
estribaciones de la Sierra Nevada, al Occidente con el mismo Mar 
Caribe. 
3.3.4 Duración estimada. El presente trabajo de investigación se 
realizará entre los meses de Abril - Septiembre del presente año. 
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3.4 FORMAS DE OBSERVAR LA POBLACIÓN. La investigación se 
llevó a cabo a través de la observación directa y testimonio• 'orales de los 
empleados y personal administrativo de Telesantamarta al igual con los 
clientes externos e internos. 
3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR DE LA 
INFORMACION 
3.5..1 Recolección de la información. 
3.5.1.1 Información primaria. Se realizaron entrevistas a clientes 
externos e internos de Telesantamarta, los archivos y datos estadísticos 
de proveedoras prestadoras de servicios (banco y corporaciones de 
ahorros y vivienda), testimonio orales de los trabajadores y personal 
administrativo. 
3.5.1.2 Información secundaria. Se consultaron libros, revistas, tesis de 
grado y apuntes que contribuyeron al desarrollo del trabajo. 
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3.5.2 Técnicas y procedimientos de análisis. La confiabilidad de la 
información se garantizó valiéndose de las técnicas y procedimientos 
simples como son los de analizar, redactar toda la información obtenida 
en la investigación. 
4. RESULTADOS 
4.1. SITUACION ACTUAL DE TELESANTAMARTA 
La empresa de Telecomunicaciones de Santa Marta 
TELESANTAMARTA, cuenta en la actualidad con veintitrés mil 
quinientas (23.500) líneas telefónicas en toda la ciudad, las cuales le da 
una cobertura en densidad promedio del siete, treinta y cinco por ciento 
(7.35%) es decir, en la ciudad de Santa Marta,. existen siete, treinta y 
cinco (7.35) telélbnos por cada cien (100) habitantes, densidad es(a que 
es insuficiente, ck acuerdo al censo poblacional, realizado por el 
D.A.N.E. en mil novecientos noventa y tres (1993) el cual es trescientos 
noventa y cuatro mil (394.000) habitantes. 
4.1.1 Distribución de las líneas: Las veintitrés mil quinientas líneas 
telefónicas que en la actualidad posee la empresa de Telecomunicaciones 
de Santa Marta, THLESANTAMARTA, están distribuidas así: 
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Dieciséis mil doscientas quince (16.215) líneas pertenecen al sector 
residencial; seis mil doscientas noventa y siete (6.297) clientes externos 
pertenecientes al sector comercial y doscientos ochenta y cinco (285) 
líneas para telefonía pública, lo cual da un total de veintitrés quinientas 
(23.500) Ifitew4 teleliviticas que en tét minus generales, funcionan bien. 
Figura No. 2 Distribución de líneas telefónicas 





O Telefonía Pública 4.20% 
A corto plazo, la empresa de Telecomunicaciones de Santa Marta, 
TELESANTAMARTA, tiene programada una nueva etapa de ampliación 
por nueve mil doscientas diez (9.210) líneas telefónicas para la ciudad de 
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Santa Marta, con las cuales se piensa abastecer en la gran demanda que 
se tiene por parte de los habitantes de la bahía más hermosa de América. 
La distribución de estas líneas se hará de acuerdo a la necesidad 
existente, en número de clientes por centrales. 
Con estas nueve mil doscientas diez (9.210) nuevas líneas telefónicas, 
TELESANTAMARTA, completa un total de treinta y dos mil setecientas 
diez (32.7 ¡0) líneas en toda la ciudad. 
A mediado plazo, se tiene pensado por parte de los Directivos de 
TELESANTAMARTA, una nueva ampliación a través del sistema de 
Join-venture, por cuarenta y cinco mil (45.000) líneas más en toda la 
ciudad, con las cuales suma un total de setenta y siete mil setecientas diez 
(77.710) líneas telefónicas para alcanzar una densidad de veintitrés por 
ciento (23%) promedio este que según los expertos en el ramo, se 
considera muy bueno. 
4.1.2 Telesanta marta ante la comunidad: Pese a la poca capacidad que 
en los actuales momentos tiene la empresa de Telecomunicaciones de 
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Santa Marta TELESANTAMARTA, para atender la demanda de sus 
potenciales clientes externos, goza de una buena imagen. 
En cuanto a la prestación del servicio, los clientes externos de la empresa 
de Telecomunicaciones de Santa Marta dicen que "es muy bueno y que 
en términos generales se presta no solo un buen servicio al cliente sino 
que se preocupan por mantener la imagen. Algunos clientes externos 
afirman que el servicio de telefonía pública es malo en la mayoría de los 
casos las alcancías de los teléfonos no son retiradas a tiempo por lo que 
se dificulta la comunicación. 
De los servicios suplementarios que presta la empresa, la mayoría de 
ellos son desconocidos para los clientes externos y sólo un reducido 
número de clientes externos conoce de la existencia de los mismo, siendo 
el código secreto el más usado por los clientes externos de 
TELESANTAMARTA. 
La comunidad de Santa Marta, se siente muy contenta por la creación de 
la empresa de Telecomunicaciones de Sania Maria 
TELESANTAMARTA. 
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Algunos ciudadanos nacidos y residenciados aquí dicen que si no llega 
TELESANTAMARTA, a tiempo, ellos se mudan definitivamente de la 
capital del Magdalena. 
Para muchos comerciantes, especialmente los del sector hotelero, la 
creación de TELESANTAMARTA, significa la salvación a una quiebra 
segura. 
Gracias al nuevo sistema del servicio telefónico puesto en ~celta poi
. 
TELECOM empresa estatal a la que TELESANTAMARTA se encuentra 
asociada, esta ciudad turística por excelenéia, se le han mejorado 
considerablemente sus fuentes de trabajo. 
Ln términos generales, los samarios y foráneos, ven a la empresa de 
Telecomunicaciones de Santa Marta TELESANTAMARTA, como un 
patrimonio económico y de progreso para la ciudad. 
4.1.3 Logros importantes de Telesantamarta: En los últimos años, 
TELESANTAMARTA, ha logrado una gran solidificación, una buena 
organización y experiencia en el manejo de la telefonía local. 
• 
/3:1:otecoar°".:°11\ \Fi
En los últimos meses, también ha logrado proyectar haci clláfuturpvC 
weild 
desarrollo vertiginoso de las telecomunicaciones en la ciudad. 
Entre mil novecientos noventa y cuatro (1994) y mil novecientos noventa 
y cinco (1995), se logra la digitalización total de todas las centrales 
telefónicas de la ciudad, la interconexión entre centrales con fibra óptica 
y el crecimiento de la telefonía pública. 
Para mil novecientos noventa y seis (1996) se proyecta una nueva etapa 
de ampliación, equivalente a nueve mil doscientas diez (9210) nuevas 
líneas telefónicas, veinticinco mil más para el afío de mil novecientos 
noventa y siete (1997), diez mil (10.000) nuevas líneas telefónicas para 
mil novecientos noventa y ocho (1998) y diez mil (10.000) para el ano de 
mil novecientas noventa y nueve (1999). 
4.2. PROCESO A DM I N ISTRATI VO 
El proceso administrativo, como •tecnología para ejercer la dirección 
empresarial, comprende fundamentalmente el desarrollo armónico (le las 
siguientes funciones: Planeación, Organización, Dirección y Control. 
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4.2.1 Planeación: Es la función del proceso administrativo, que permite 
identificar las distintas oportunidades de mejoramiento en las operaciones 
de las organizaciones y facilitar el abastecimiento formal de los planes y 
de los programas necesarios para alcanzar los objetivos propuestos. 
Planificar es decidir por anticipado que hacer, cómo hacerlo, cuándo 
hacerlo y quién lo va hacer. La planificación llena el vacío entre dónde 
estamos y a dónde queremos ir. Hace posible que ocurran cosas que de 
otra manera no ocurrieran. Aunque el exacto futuro rara vez puede ser 
parecido y los factores fuera de control pueden interferir con los mejores 
planes. 
La planificación es un proceso intelectual, la determinación consciente de 
lineas de acción y el logro de que las decisiones estén basadas en 
propósitos, hechos determinados y en estimaciones adecuadas. 
plaidricae;da de acuerdo al tiempo ea lítIC se vaya ¿I lov,tar puede ser: 
ne largo plazo, cuando es Inas de cinco años, y de corto plazo u 
operativa, cuando es de uno a tres años. 
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Normalmente el nivel directivo de la administración se centra más en la. 
planeación de largo plazo, y el nivel operativo de la administración se 
orienta más a la planeación de corto plazo. 
4.2. 1. 1 Naturaleza de la Planeación: La función de planeneic'm esiá 
integrada por los siguientes componentes: 
Objetivos. Los objetivos son el componente de la planeación, que se 
expresa en propósito predefinido, los cuales requieren de un campo de 
acción posible. Ejemplo: (11111 empresa tiene como objetivo ganar 
prestigio en el mercado, lo liará a través de la consecución de personal, 
altamente calificado, buena calidad de sus productos, buena atención a 
sus clientes, etc. 
Políticas. Se conciben como un conjunto de normas generales de acción 
encaminadas a orientar la administración de una entidad liworeeiendo el 
desarrollo de sus actividades, de acuerdo con los objetivos y planes 
establecidos. 
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Procedimientos. Los procedimientos están integrados por una serie de 
tareas concatenadas, a manera de sucesión cronológica, para ejecutar las 
distintas actividades de la organización, dentro del marco específico de 
su objeto social. 
Los procedimientos son planes, en el sentido de que establecen un 
método habitual en el manejo de las actividades futuras. 
Programas. Los programas se expresan como planes, normalmente 
complejos, que sustentados en los objetivos, las políticas y los 
procedimientos; permiten determinan con precisión el desarrollo de las 
actividades, en función de los elementos esenciales: tiempo y dinero. 
Presupuestos. Los presupuestos constituyen un documento técnico, en el 
que se presenta la organización financiera de los ingresos, los costos y los 
gastos estimados, correspondientes a un determinando periodo y área O 
entidad. 
4.2.1.2. Coordinación de los planes a corto y largo plazo. Es frecuente 
que los planes a corto plazo se elaboran sin vincularlos con los planes a 
largo plazo. Esto es un error muy serio. Poca es la importancia que se da 
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en la necesidad de integrar los dos tipos de planes: ningún plan a corto 
plazo debei tu l'orititilarse si no contribuye al cumplimiento del importante 
plan a largo plazo. 
Muchas son las pérdidas provocadas por decisiones que se tomen 
respecto de situaciones presentes y que no prevén sus efectos sobre los 
objetivos a largo plazo. 
Algunas veces las decisiones para el corto plazo no sólo ayudan al plan a 
largo plazo, sino que, de hecho, lo obstaculiza y hasta obligan a 
modificarlo. 
Los administradores responsables deben revisar, en forma constante, sus 
decisiones a corto plazo para dictaminar si contribuyen a los programas a 
largo plazo, y deben in l'orinar frecuentemente a los administradores 
subordinados sobre los planes a largo plazo para que sus decisiones estén 
acordes con ellos. Resulta mucho más fácil hacer esto que ponerse a 
corregir la incoherencias, en especial porque los compromisos a corlo 
plazo tienden a producir otros compromisos que siguen la misma línea. 
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Programas  Procedimientos 
4.2.2 Organización. La organización es la función administrativa que 
tiene por Objeto facilitar la disposición y distribución racional del rabajo 
y del personal que debe llevarlo a cabo, definiendo claramente sus 
relaciones de acuerdo con los objetivos y planes establecidos. 
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Una vez que el administrador ha decidido un curso de acción 
determinado para lograr un objetivo, debe organizar las actividades de tal 
manera que las personas encargadas de la realización del trabajo logren el 
máximo de efectividad. La organización como proceso es la acción que 
permite establecer la escrituran adecuada para reunir en forma 
jerarquizada todos los recursos tanto humanos como físicos Y 
tecnológicos. 
Esta función es importante para el administrador ya que permite saber 
con qué cuenta, cuál es la jerarquía para la toma de decisiones, cuáles son 
las l'unciones de cada miembro de la empresa y su relación inter c 
intragrupal para la consecución de los objetivos. 
Para organizar cualquier tipo de institución, empresa u organización es 
necesario tener bien claro los conceptos de autoridad y responsabilidad, y 
su vinculación con el principio de jerarquía. Muchas veces en las 
empresas se presentan conflictos por no estar bien (Humillados estos 
conceptos. Veamos en que consiste cada uno. 
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Autoridad. Es la capacidad que tiene un administrador para dar órdenes 
y ser obedecido por sus subordinados. Esta autoridad es de dos clases: 
La formal que se da de acuerdo a la posición que se tenga en la escala 
jerárquica. Es obtenida por Un nombramiento. La transfiere la 
institución o empresa. La autoridad técnica o funcional que se ejerce poi
-
el conocimiento que se tenga en determinada materia. 
Lo importante para la empresa es que se presente simultáneamente los 
dos tipos de autoridad: la formal y la técnica. 
Responsabilidad. Encontramos muchas veces que los administradores 
que tienen a sus órdenes subordinados delegan la responsabilidad más no 
la autoridad, ya que está última les da poder. 
Hay que tener presente, que la responsabilidad nunca es delegable, ya 
que cada funcionario es responsable de la actuación en su respectivo 
cargo, la relación de autoridad - responsabilidad conlleva al principio de 
delegación 1,a autoridad hay que determinarla desde arriba hacia abajo y 
lo contrario con respecto a la responsabilidad. 
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Dentro de toda organización o empresa se pueden presentar diferentes 
relaciones de autoridad entre jefes y subordinados, ya sea de forma 
vertical, y horizontal. Estas relaciones son de: línea, staff, funcional y 
coordinación. 
Las relaciones de línea son las que existen entre un superior y los 
subordinado inmediatos y directamente responsables ante él, en la cadena 
jerárquica. Estas relaciones son de tipo formal, Por ejemplo las 
relaciones entre jefe de una división y los empleados que dependen de él. 
I ,as lel:telones de stalf se veneren al apoyo O asistencia especializada de 
expertos que ayuda a los jefes con autoridad de líneas a tomar decisiones. 
La relación de staff no implica autoridad. Lo conceptos se dan a lo que 
tienen el poder de decidir. Estos pueden o no aceptar las indicaciones. 
En el proceso de organización es fundamental tener en cuenta la 
coordinación que debe existir tanto intra como intergrupal para el 
cumplimiento exitoso de los objetivos. Esta coordinación que puede 
llevar a cabo utilizando los comités, llamados muchas veces juntas, 
comisiones, grupos de trabajo, etc. 
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4.2.2.1. Manual de funciones. Llamado también manual de 
organización, es un compilación de indicaciones descriptivas, usualmente 
encuadernadas en forma manual, concernientes a la organización de una 
compañía específica. El contenido de los manuales de organización varía 
ampliamente, sin embargo, hay dos de las herramientas de análisis 
organizacional que se incluyen en casi todos los manuales, las 
descripciones de posiciones y los organigramas. 
La combinación de estos dos elementos muestran las líneas de autoridad 
y obligación, y las principales funciones de cada posición y las 
interrelaciones primordiales entre las posiciones claves. 
La ventaja más frecuente citada en apoyo de la preparación de un análisis 
de la organización es que el propio proceso de análisis fuerza a los 
ejecutivos clave de la empresa a un pensamiento crítico dirigido a los 
problemas organizativos. El proceso de análisis guía hacia un reexamen 
de la estructura actual y de las funciones y hace posible la corrección de 
efectos orranizaiivos. seimndo lunar, los ormanirjamas y 10,1 
manuales se usan para el adiestramiento de reemplazos potenciales del 
personal actual. 
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La organización, o el que es promovido o trasladado a una posición 
nueva para él, halla que los organigramas y manuales son de gran utilidad 
durante su período de orientación. Las descripciones de posiciones 
ofrecen una fluente autorizada que detalla las principales funciones y 
responsabilidades de cada posición y se convierte así en un medio de 
derimir las disputas y conflictos que pueden surgir en relación con las 
líneas de autoridad y obligación. 
4.2.2.2 Reglamento interno de trabajo. EL reglamento interno de 
trabajo hace parte del contrato individual de trabajo de cada uno de los 
trabajadores del respectivo establecimiento empresarial, salvo 
estipulación en contrato, que sin embargo, sólo puede ser favorable al 
trabajador. 
4.2.2.3 El organigrama. El organigrama en una empresa indica cómo 
los departamentos están vinculados a lo largo de las líneas principales de 
autoridad. 
Una razón primordial del conflicto en las organizaciones es que los 
empleados no comprenden sus asignaciones y las de sus compañeros de 
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trabajo. No importa que tan bien concebida esté una estructura 
organizacional, los empleados deben comprenderla para ilacerla 
funcionar. La comprensión se acrecienta materialmente mediante el uso 
apropiado de organigramas, descripciones exactas del puesto, la 
descripción detallada de las relaciones de autoridad y de información y la 
introducción de metas específicas para puestos específicos. 
Los organigramas muestran la estructura de la empresa. La dinámica de 
las estructuras organizacionales hace que los organigrama.s deban estarse 
actualizando por parte del gerente; y a su vez hacen que lodos lo 
miembros de la empresa lo comprendan, con el fin de que esa estructura 
funcione. 
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En una empresa eficiente, la comunicaciones fluyen en varias 
direcciones: hacia abajo y hacia arriba y hacia los lados. 
Tradicionalmente se hacía hincapié en las comunicaciones descendentes; 
sin embargo, son muchas las evidencias que muestran que cuando las 
comunicaciones sólo fluyen hacia abajo, los problemas empiezan a surgir 
de ininediato. De hecho, es posible argumentar que unas 
Organigrama 
comunicaciones, eficaces deben tener como punto de arranque a los 
subordinados, lo que implica unas comunicaciones primordialmente 
ascendente. 
Los medios de comunicación verbales y escritos presentan características 
favorables y desfavorables; en consecuencia es frecuente que se le 
emplee conjuntamente para complementar las cualidades favorables de 
ambos. 
Las comunicaciones escritas tienen la ventaja de brindar registros, 
referencias y respaldos legales. Las comunicaciones escritas también 
pueden promover la uniformidad de procedimientos y políticas y en 
algunos casos hasta reducir los costos. 
La comunicación oral permite un intercambio de mensajes con 
retroalimentación inmediata. Las personas pueden hacer preguntas y 
aclarar sus dudas. Fu una interacción frente a frente, el efecto puede 
notarse, observarse. 
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4.2.3. Dirección. Es la función administrativa que hace posible la 
realización efectiva de las actividades planeadas, mediante la acción del 
administrador, ejercida en la toma de decisiones, una ejecutada 
directamente y otras, por medio de la delegación de autoridad y vigilando 
el cumplimiento de las órdenes impartidas. 
La dirección es la acción de infundir en las personas para lograr 
resultados eficaces. La dirección debe dinamizar la fuerza potencial que 
asegura la cooperación que se quiere para lograr resultados más allá de la 
capacidad de un individuo. 
La dirección concierne a todos los administradores o ejecutivos. Su 
propósito es claro: lograr que los subordinados integren sus esfuerzos en 
pro de los objetivos de la empresa. Para lograr este fin, los subordinados 
deben poseer toda la información necesaria para llevar a cabo sus 
funciones, y deben estar motivados por un buen liderazgo para realizar un 
trabajo eficiente. 
4.2.3.1 Administración del recurso humano. La administración del 
recurso humano significa conquistar N. mantener las personas en la 
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organización, trabajando y dando el máximo de sí, con una actitud 
positiva y favorable. Representa todas aquellas cosas no sólo grandiosas 
que provocan euforia y entusiasmo, sino también aquellas pequeñas y 
numerosas que frustran e impacienta, o que alegran y satisfacen, pero que 
hacen que las personas deseen permanecer en la organización. 
4.2.3.2 Asignación de cargos. Tal vez el diseño y la asignación del 
cargo sea tan antiguo como el propio trabajo. Desde que el ser humano 
tuvo que dedicarse a la tarea de cazar y de pescar, aprendió, a través de 
su experiencia, a modificar su desempeño a lo largo del tiempo. La 
palabra cargo designa una tarea específica que deber ser ejecutada, y 
generalmente incluye una relación entre dos o más personas. 













     
          







    
          
          
Para la asignación del cargo es importante que el individuo se sienta 
personalmente responsable por el éxito o fracaso de las tareas que sean 
consecuencia de sus esfuerzos. 
4.2.3.3. Evaluación del desempeño. El procedimiento para evaluar el 
personal se denomina comúnmente evaluación del desempeño, y 
generalmente se elabora a partir de programas formarles de evaluación; 
basados en una razonable cantidad de información respeto a los 
empleados y su desempeño en el cargo. 
La evaluación del desempeño es un sistema de apreciación del 
desempeño del individuo en el cargo y de su potencial de desarrollo. 
Toda evaluación es un proceso para estimar o juzgar el valor, la 
excelencia, las cualidades o el estatus de algún objeto o persona. La 
evaluación del desempeño es un concepto dinámico, ya que los 
empleados son siempre evaluados, bien sea formal o informalmente con 
cierta continuidad. 
La evaluación del desempeño constituye una técnica dirección 
imprescindible en la actividad administrativa. Es un medio a través del 
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cual se pueden encontrar problemas de supervisión del personal, de 
integración del empleado a la empresa o al cargo que ocupa. 
La evaluación del desempeño no es un fin en si mismo; sino un 
instrumento, un medio, una herramienta para mejorar los resultados de 
los recursos humanos de la empresa. 
4.2.3.4 Comunicación. Aunque las comunicaciones son importantes 
para todas las fases de la administración, resulta mayor su importancia 
para la función de dirección. 
No es exagerado decir que la comunicación es el medio que unifica a 
cualquier actividad organizada. Puede considerarse como el medio por el 
cual la información social alimenta los sistemas sociales. También es el 
medio que pennite modificar el comportamiento, efectuar el cambio, 
convertir en efectiva la información y cumplir con las metas. 
En las empresas modernas la información debe fluir con mayor velocidad 
que nunca. 
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Para ser eficaz, un administrador debe disponer de la información 
necesaria para llevar a cabo sus funciones y actividades administrativas. 
Con todo, una simple ojeada a los sistemas de comunicación nos 
descubre que con frecuencia los administradores carecen de información 
vital para la toma de decisiones o que dicha información es demasiada y 
los abruma. Es evidente que los administradores deben ser 
diseriminadores al seleccionar la información. 
Un administrador no necesita recibir toda la información sino sólo 
aquella que le es indispensable. Como es obvio, no existe un sistema de 
comunicaciones de aplicación universal., lo mejor consiste en elaborar un 
sistema que satisihtta las necesidades individuales del administrador. 
En una empresa eficiente, las comunicaciones fluyen en varias 
direcciones: hacia abajo, hacia arriba y hacia los lados. Tradicionalmente 
se hacía hincapié en las comunicaciones descendentes; sin embargo, son 
muchas las evidencias que muestran que cuando las comunicaciones sólo 
fluyen hacia abajo, los problemas empiezan a surgir de inmediato. De 
hecho, es posible argumentar que unas comunicaciones, lo implica deben 
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tener como punto de arranque a los subordinados, lo que implica una 
comunicaciones primordialmente ascendentes. 
Los medios de comunicación verbales y escritos presentan características 
favorables y desfavorables; en consecuencia es frecuente que se le 
emplee conjuntamente para complementar las cualidades favorables de 
ambos. 
Las comunicaciones escritas tienen la ventaja de brindar registros, 
referencias y respaldos legales. Las comunicaciones escritas también 
pueden promover la uniformidad de procedimientos y políticas y en 
algunos casos hasta reducir los costos. 
La comunicación oral permite un intercambio de mensajes con 
retroalimentación inmediata. Las personas pueden hacer preguntas y 
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Figura No. 7 MODELO DE UN PROCESO DE COMUNICACION 
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4.2.4. Control. La función de control permite determinar lo que se esta 
llevando a cabo, cuantificándolo y evaluándolo, para luego establecer si 
es necesario aplicar medidas correctivas; de manera que la ejecución se 
realice conforme a lo planeado. 
La función ejecutiva de control consiste en la medición y corrección del 
rendimiento de los subordinados, a fin de puesto que el control implica la 
existencia de metas y planes, ningún ejecutivos puede controlar sin ellos. 
No puede darse cuenta si los subordinados están actuando en forma 
indicada a menos que tengan un plan, aunque sea vago o breve en su 
plazo. Cuanto más claro sean los planes, más completos, más 
coordinados, y cuanto mayor sea el periodo que cubran,, más completo 
puede ser el control. 
Muchas veces el término control causa en los subordinados ciertos 
malestar, ya que casi siempre le damos una connotación diferente a lo 
que verdaderamente se quiere. Parece que atenta contra las libertades y 
autonomía que se tienen en el desarrollo de unas funciones específicas 
ejercidas en las diferentes áreas que confin-man la empresa o institución. 
Los controles son de gran importancia y necesarios para lograr los 
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objetivos. Los administradores tienen la responsabilidad de los 
resultados en cada una de las áreas funcionales de la empresa. De ahí la 
necesidad de desarrollar y utilitar ciertos sistemas de control que les 
permita saber en cada momento si el trabajo planeado a ser ejecutado se 
logró tal como se concibió. Cada día los controles más técnicos y 
precisos debido al uso del procedimiento de datos por computador 
4.2.4.1 Tipos de Control. En resumen el control puede llevarse a cabo 
de t'es maneras:. 
Control estratégico: IS un ejercido por la alta administración e implica 
una visión general de las actividades empresariales. Opera 
fundamentalmente en el largo plazo, mediante la definición y control de 
objetivos y políticas. El instrumento técnico mejor desarrollado en este 
nivel de control es el presupuesto. 
Control táctico: El control táctico es ejercido por la administración a 
nivel de la gerencia media. Comprende una visión detallada de las 
actividades y opera en el mediano plazo, en procura de alcanzar los 











directamente sobre las áreas operativas o funcionales. Este tipo de 
control se apoya esencialmente en el denominado control interno. 
Control operativo: Está a cargo de la administración a nivel bajo su 
visión es específica y concreta su actividad en tareas realizadas a corto 
plazo, buscando que se cumplan dentro de los parámetros de economía, 
eficiencia y efectividad. Se ejecuta aplicando técnicas de supervisión 
sobre el trabajo de los operarios. Para ello, se han desarrollado sistemas 
de registro de tiempo y movimientos, planillas de trabajo realizado, con 
la cual se alimente el sistema de control total de la empresa. 








4.3. EL POTENCIAL EMPRESARIAL 
El potencial empresarial es la capacidad de la empresa para enfrentar el 
entorno. Esta capacidad depende de la cantidad y calidad de los recursos 
con que la empresa cuenta. 
Vale la pena distinguir entre la descripción de la empresa y el estado de 
la misma. La descripción es una enumeración y explicación de hechos 
individuales de la empresa, mientras que el estado es la determinación de 
la posición de ella a lo largo del tiempo; la descripción se orienta hacia la 
configuración y el estado hacia el funcionamiento. 
La complejidad del medio externo está determinada por la cantidad de 
variables que aparecen en su seno, por el grado de diferenciación de esas 
variables y por la cantidad y forma de las relaciones que se presentan 
entre los mismos. Los dos últimos factores juegan un papel más 
destacado. 
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La diferenciación se refiere al grado de interogeneidad de las partes del 
entorno, y se puede medir en una escala que comienza en la simple 
semejanza y termina en la oposición irreductible. 
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Tabla No. 1 ANALISIS DOFA 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES 
TELESANTAMARTA tiene problemas 
con el manejo de la información y las 
comunicaciones internas. 
- 
La ciudad demanda nuevos servicios 
Hay una gran demanda acumulada de 
los servicios actuales 
- 
No es una organización de mercadeo. 
con estrategias comerciales definidas - La comunidad tiene una imagen 
enfocadas hacia los clientes positiva de la empresa. 
El grupo humano no se caracteriza por - Las nuevas reglamentación del sector 
su sentido de colaboración, inte2ración 
y compromiso. 
de las telecomunicaciones. 
Los cambios importantes en el status 
Tiene deficiencias en el servicio a los 
clientes 
de vida de la región. 
No hay una planeación conjunta de las 
acciones de la empresa 
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FORTALEZAS AMENAZAS 
- La buena imagen se proyecta a los - Posibilidad de competencia por la 
clientes, usuarios del servicio y la 
comunidad en general. 
desregulación del sector. 
- Puede perder credibilidad por 
- La solidez financiera adquirida. estancamiento en la disponibilidad de 
nuevos servicios. 
- Cuenta con una infraestnictura 
tecnológica totalmente digital - Las políticas de gobierno sobre 
apertura del sector. 
- Los procesos de facturación son 
oportunos - La recesión económica regional 
- A nivel de grupo directivo se maneja 
una visión. 
- La "politización" de la empresa. 
5. ORIENTACIÓN ESTRATEGICA 
5.1. VISIÓN DE TELESANTAMARTA 
La visión de la empresa de telecomunicaciones de Santa Marta 
TELESANTAMARTA, es reconocida como una empresa de excelente 
resultados en su gestión financiera, comercial y caracterizada por su 
integración, vocación liderazgo y aptitud de servicio a los clientes y por 
su aporte social y económico a Santa Marta 
5.2. MISIÓN DE TELESANTAMARTA 
TELESANTAMARTA, es una entidad prestadora de servicios públicos, 
en el área de las telecomunicaciones que atiende con los mejores niveles 




5.3. CLIMA Y AMBIENTE ORGANIZACIONAL DE 
TELESANTAMARTA 
El clima y el ambiente organizacional que se vive en la empresa de 
Telecomunicaciones de Santa Marta, TELESANTAMARTA, no es el 
más acorde, por cuanto se observan muchas dificultades en lo 
relacionado a la comunicación interna. Asimismo, se nota que algunos 
clientes internos de TELESANTAMARTA, no tienen ni siquiera, el más 
mínimo interés por el sentido de pertenencia hacia la empresa. 
La motivación de los clientes internos de la empresa de 
Telecomunicaciones de Santa Marta, no se encuentra en un buen nivel, a 
pesar de que la empresa se preocupa por la capacitación y 
profesionalización de los mismos. 
En lo relacionado a la parte laboral, se presentan fallas en la ubicación de 
algunos 
.
jefes de división por parte de la recepcionista encargada del 
conmutador, algunas veces la documentación que se necesita no está a la 
mano, el traslado de una llamada telefónica de unas dependencia a otra es 
tediosa, causándole incomodidades al cliente externo que está al otro lado 
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de la línea, algunas secretarias se distraen en lo relacionado a su trabajo 
en la atención de asuntos distintos a los de la empresa, esto acontece en la 
sede administrativa a menudo. 
Es muy común ver en la recepción atendiendo el conmutador a la 
muchacha que reparte el tinto o al vigilante mientras la recepcionista, 
realiza labores distintas a las encomendadas por la empresa en ocasiones, 
conseguir que la operadora del 113 y 114, le conteste a los clientes 
externos es cuestión de suerte, ya que la mayoría de las veces el teléfono 
repica cualquier cantidad de veces y no hay quien lo atienda. 
Existen funcionarios, especialmente Jefe de División que ejercen dos 
funciones al mismo tiempo, Tazón por la cual les queda dificil atender 
con prontitud las solicitudes efectuadas, ya se por los clientes externos o 
por los empleados que están a su cargo. 
Según algunos funcionarios de la División Administrativa de 
TELESANTAMARTA, las fallas que se registran en telefonía pública, 
obedecen más que todo a la acción vandálica de elementos indeseables 
que destruyen los aparatos telefónicos. 
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5.4. IMAGEN CORPORATIVA DE TELESANTAMARTA 
A lo largo de sus diez años de funcionamiento, la empresa de 
Telecomunicaciones de Santa Marta, ha tenido dos logotipos, que la han 
identificado simbólicamente ante la comunidad. El primero de ellos, se 
elaboró casi que con su creación en el cual se hacía alusión a la Sierra 
Nevada de Santa Marta y Cultura Indígena, un año más tarde la Junta 
Directiva de empresa, determina modificar su logo-símbolo, para lo cual 
solicita a sus empleados, la elaboración de un diseño, no representativo 
de la ciudad. 
El actual logo-símbolo de TI LESANTAMARTA, es obra de uno de sus 
empleados, delineante de arquitectura Freddy Armenta Montañez, quien 
en la actualidad labora en la sección de telefonía pública. Su diseño, 
refleja la proyección de la telefonía en la ciudad, tomando el morro como 
una insignia de Santa Marta y el auricular telefónico se incluye como 
parte de la ciudad. 11 logo de TELESANTAMARTA, es bicolor, azul 
con tonos blancos, este se ha convertido en un símbolo que hace 
presencia en la ciudad, ya que todos los ciudadanos que lo ven a través de 
él identifican a TELESANTAMARTA. el logotipo se encuentra impreso 
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en toda la papelería de la empresa, actividades de la misma, los vehículos 
de los funcionarios y hasta en los uniformes de los operarios de la 
entidad. 
La empresa de Telecomunicaciones de Santa Marta, presenta una óptima 
imagen corporativa a nivel local y nacional, siendo reconocida ésta por 
la Superintendencia de Servicios Públicos como tina de sus fortalezas y 
los clientes externos y potenciales, siempre han tenido credibilidad en 
TELESANTAMARTA y financieramente la 13anca Local y Nacional le 
tiene mucha confianza. 
5.5. CULTURA ORGANIZACIONAL DE TELESANTAMAR I A 
Hoy día se vive una nueva época, la del servicio, en donde los gerentes 
necesitan acudir a los principios más fundamentales del liderazgo y en 
algunos casos a una reestructuración organizacional para existir y 
eliminar obstáculos. Los jefes que TIO logren entender la importancia de 
la calidad del servicio con toda seguridad tienen que tener momentos 
difíciles. En este sentido, TELESANTAMARTA, está orientado su 
brújula por un buen sendero, anteriormente no tenía competencia, hoy le 
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toca competir en el mercado de las telecomunicaciones, como es el caso 
de la telefonía celular móvil eso obliga a TELESANTAMARTA a 
trabajar para obtener una ideología clara y explícita, al igual que a 
replantear sus manuales de normas y procedimientos con la aprobación 
de su Junta Directiva. Con relación a esto, su Cultura Organizacional, ha 
variado un poco para lograr así propósitos determinados. La telefonía 
celular, es poco lo que ha incidido en la telefonía fija. 
Lo más significativo para los directivos y jefes de División de 
TELESANTAMARTA, es la honestidad para con sus clientes externos e 
internos, aquí se maneja un comportamiento dirigido a las metas y una de 
ellas es la ampliación de líneas telefónicas para llegar a los sectores de 
menor fortuna y así penetrar en todos los estratos sociales. Se cuenta 
para esto con la adquisición de 9.210 nuevas líneas telefónicas y 
modernos equipos, buscando con ello la excelencia en la prestación del 
servicio. "La responsabilidad de obtener metas objetivamente medibles, 
constituye el fundamento de una organización efectiva, sin embargo, las 
organizaciones que confían en estos principios, solamente, no siempre 
1ienen coordinacion, consenso o adaptación social". 
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La cultura en TELESANTAMARTA, es parte integral de la estrategia y 
estructura general de la empresa y está ligada proporcionalmente al 
cambio financiero. Según se ha establecido por parte de estudiosos en 
comunicación Organizacional, existe una estrecha relación entre la 
cultura interna de las organizaciones y el rendimiento empresarial. 
Además hoy las teorías modernas de la administración sostienen que la 
efectividad de la organización tienen que estudiarse como un fenómeno 
cultural que vincula hipótesis y valores comprometidos con 
procedimientos y estrategias gerenciales a fin de entender la adaptación 
de una empresa a través del tiempo. 
6. CONCLUSIONES 
La empresa pública de teléfonos de Santa Marta a través del tiempo ha 
cambiado su estructura orgánica y financiera, hoy es una empresa de 
economía mixta, sometida, al régimen previsto para las empresas 
industriales y comerciales del estado. Este carácter se obtiene por las 
dificultades del servicio telefónico local por k) tanto solicita la asociación 
con TELECOM para solucionar sus dificultades, de esta l'orilla nace 
TELESANTAMARTA. 
Existen problemas en el gran volumen de información que se registra, las 
acciones no se dan en favor del cliente externo, los procesos utilizados 
para planear no son los adecuados, debido a que el grupo humano no se 
integra, falta liderazgo. Todos estos problemas se pueden controlar con 
una adecuada toma de decisiones por parte de la directiva. 
TELESANTAMARTA, proyecta una buena imagen, ha adquirido una 
base financiera estable lo que le ha permitido tener una sede 
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administrativa en buenas condiciones, dotada de muebles y enseres de 
excelentes calidades, además cuenta con una in fraeslructurít tecnológica 
digital, por esto muchos grupos políticos centran sus miradas en la 
empresa para satisfacer sus apetito burocrático, hecho que repercute en 
los procesos administrativos por cl cambio continuo de gerentes y 
funcionarios de alto nivel. 
La empresa no toma conciencia del servicio al cliente, este debe ser en 
condiciones óptimas, oportunas y con tarifas que satisfagan la actual 
demanda; el servicio es hoy el negocio que produce efectividad, 
ganancias y reputación. 
La visión, misión e imagen corporativa de esta empresa de servicio 
público es desconocida por los clientes, la cual se alcanza el más alto 
nivel de satifficción, igual acontece con la cultura organizacional, los 
propósitos y estrategias no son divulgadas por los gerentes. 
7. RECOMENDACIONES 
Toda organización es distinta, por lo tanto necesita de un análisis 
diferente, entonces son los gerentes los que deben tomar las tiendas de la 
administración, ellos son los que deciden, para mejorar el clima interno. 
Como deben hacerlo, dialogando con los clientes internos e 
interrelacionar la comunicación, es decir, que sea bilateral, escuchar a 
los funcionarios, identificar un líder conocedor de la parte humana, ese 
líder debe tener lógica, coordinar las unidades dentro de la organización 
para un mejor dominio del etnia'. Aunque algunos animes sostienen que 
el clima es un estado psicológico individual, otros consideran al clima 
como un conjunto objetivo de circunstancias como la estructura 
organizacional. Estudiosos del tema tal es el caso de TAG1UN Y 
LITW1N, afirman que el clima organizacional, es una cualidad 
relativamente permanente del ambiente interno de una organización que: 
Experimentan sus miembros 
Influyen en su comportamiento y 
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- se puede describir en función de los valores de un conjunto particular 
de características (o actitudes) de la organización, 
Lo cierto es que TELESANTAMARTA debe apropiar nuevos métodos y 
procesos para mejorar el clima organizacional y ser un modelo de 
servicio público en condiciones de eficiencia. Son los directivos los más 
indicados a consultar con los gerentes, abandonar los viejos procesos, 
además falta incentivar a los clientes internos, despertar en ellos el deseo 
de cambiar y mejorar. 
En realidad al final lo que se paga es la atención, aquellas empresas que 
están pendiente de los usuarios para prestarle un buen servicio y que 
proveen condiciones de respuesta, se reabastecen, se actualizan, conocen 
a su público, estas empresas se vuelven líderes por que conjugan, 
integran, dinamizan la misión, visión y globalización. 
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